e aIrrAInDA

(NE)spokojeny
zakaznik
— nas cil?!

Jak ziskat zakaznika
Spickovymi
sluzhami

Ivan Novy
Jorg Petzold

G?rod e)



Upozornéni pro ctenare a uzivatele této knihy

Véechna prava vyhrazena. Zadna ¢ast této tisténé ¢i elektronické
knihy nesmi byt reprodukovana a Sifena v papirové, elektronické

Cijiné podobé bez predchoziho pisemného souhlasu nakladatele.
Neopravnéné uziti této knihy bude trestné stihano.

Pouzivdni elektronické verze knihy je umozZnéno jen osobé, kterd ji legdlné nabyla
ajen pro jeji osobni a vnitini potreby v rozsahu stanoveném autorskym zdkonem.
Elektronickd kniha je datovy soubor, ktery Ize uZivat pouze v takové formé, v jaké
jej Ize stdhnout s portdlu. Jakékoliv neoprdvnéné uziti elektronické knihy nebo jeji
cdsti, spocivajici napr. v kopirovadni, ipravdch, prodeji, pronajimdni, pijcovani,
sdeélovdni verejnosti nebo jakémkoliv druhu obchodovdni nebo neobchodniho
Sifeni je zakdzdno! Zejména je zakdzdna jakdkoliv konverze datového souboru
nebo extrakce Cdsti nebo celého textu, umistovdni textu na servery, ze kterych je
moZno tento soubor ddle stahovat, pfitom neni rozhodujici, kdo takovéto sdileni
umoznil. Je zakdzdno sdélovdni Gdaju o uZivatelském uctu jingym osobdm, zasa-
hovdni do technickych prostredkd, které chrdni elektronickou knihu, pripadné
omezuji rozsah jejiho uziti. UZivatel také neni oprdvnén jakkoliv testovat, zkouset
¢i obchdzet technické zabezpeceni elektronické knihy.

e carRADA

Copyright © Grada Publishing, a.s.



e carRADA

Copyright © Grada Publishing, a.s.



Podékovini za spoluprici patri firmé top vision s.r.o.,
potidajici odbornd féra, diskusni setkdnt, oteviené
tréninky a semindre i akce pFipravované piimo na miru
ve viech oborech Fizeni.

WWW. toPIsion. cz

prof. Ing. Ivan Novy, CSc.
Dipl. Kfm. Jérg Petzold, PhD.

(Ne)spokojeny zdkaznik — nd$ cil?!
Jak ziskat zdkaznika $pi¢kovymi sluzbami

Vydala Grada Publishing, a.s.

U Prahonu 22, 170 00 Praha 7

tel.: +420 220 386 401, fax: +420 220 386 400
www.grada.cz

jako svou 2607. publikaci

Odpovédny redaktor Petr Somogyi
Sazba Milan Vokal

Pocet stran 160

Prvni vyddni, Praha 2006

Vytiskly Tiskdrny Havli¢kav Brod, a. s.
Husova ulice 1881, Havli¢ktv Brod

© Grada Publishing, a.s., 2006
Cover Photo © profimedia.cz/CORBIS, 2006

ISBN 80-247-1321-7 (tisténa verze)

ISBN 978-80-247-6287-6 (elektronicka verze ve formatu PDF)

© Grada Publishing, a.s. 2011

op
vision


ZJA
Text napsaný psacím strojem
(tištěná verze)

ZJA
Text napsaný psacím strojem

ZJA
Text napsaný psacím strojem

ZJA
Text napsaný psacím strojem
ISBN 978-80-247-6287-6  (elektronická verze ve formátu PDF)

ZJA
Text napsaný psacím strojem

ZJA
Text napsaný psacím strojem

ZJA
Text napsaný psacím strojem
© Grada Publishing, a.s. 2011

ZJA
Text napsaný psacím strojem

ZJA
Text napsaný psacím strojem


Obsah

Oautorech ....... ... ... . ... . 7
Predmluva ... ... ... . 9
Piibéhmistodvodu .. ... ... ... 11
1. Spokojeny ¢inespokojenyzdkaznik. .. ... ... ... .. oo ool 15
1.1 Kupnimotivyzdkaznika ........ ... . ... ... . ... . .. 16

Jak vieobecné funguje v prodeji motivace? .. ... ... ... oo L. 17

Jak zjistit motivaci zikaznika a uspokojit jeho potieby? .. ........... 27

1.2 Jacijste, zédkaznici? (Typologie obtiznych zdkaznika) ............. 29

1.3 Spokojenyzdkaznik . ...... ... o L o 36

1.4 Dusledky spokojenosti a nespokojenosti . ......... ... ... ... 45

1.5 Zékaznik, ktery pfijel zesvéta . .. .. ... oo i 47

A coznalost ciziho jazyka? ... ... ... o o 52

2. Jaktovidiprodejce . ....... ... 55
2.1 Pro¢vlastné prodejce proddvd? . . ... ... o Lol 56

K ¢emu slouzi motivace a proc je pro prodejce tak diilezitd? .. ......... 57

Nadseni je zdkladni viastnost vispéiného prodejce . ... .............. 58

2.2 Profesiondlniprodejee ... ... ... i 60
Dobrérady . ...... ... . . 62

2.3 Uspé&ny prodej aneb co déld prodejce Gispé&Snym . ... ............. 63

2.4 Strukturovany prodejnirozhovor........ ... ..o o Lo oL 64

Jak najit klienty a jak je kontaktovar . . . ....... ... .. .. ... . ... 65
Kontakmifdze . ....... ... 0 i 68

Fize zjiStovdnipotieb . ... ..... ... ... . . . .. ... ... 71
Argumentacni fdze: uzitek v prodejnim rozhovoru . .. ... ... ... .. 79
Zikaznika nakonec presvédciime a ziskdme pro obchod . . . ........... 83
Uzaviraci otdzka v prodejnim rozhovoru . ...................... 93

2.5 Orientace na zdkaznika: co to jea jak by mélavypadae? ............ 96
Ziklady orientace na zdkaznika . ... ... ... ... .. . 0. ... 98
Predpoklady tispésné orientace na zdkaznika . .. ...... ... ... .... 109

Rizeni veklamaci zdkazniksl . ........ ... ... 111



Optimidlni politika zdruk jako souldst orientace na zdikaznika . . . . . ..
Komplexni zdkaznickd servisnisluzba . .......................
2.6 Ziskdvaniaztratazdkaznika .. ... ...

3. Comiizea musiudélatfirma ......... ... . ... ... . ... ... ..
3.1 Orientace na zdkaznika — cesta jak dlouhodobé zvy$ovat jeho

SPOKOJENOSE .« o v ettt

Celkovd obchodni orientace firmy, strategie smérem k zdkaznikiim . . . .

3.2 Orientace na zdkaznika ve vlastnim podniku . .............. ...

3.3 Klientskd vazba v kazdém piipadé, alespravnd .................

Resumé: spokojenost zdkaznikii diky vibornym sluzbam . . ... ... .. ..

3.4 Ztratilijste klienta? Ziskejtehozpé! ... ... ... o oo

Znovuziskdni ztracenych zdkaznikii—dobrérady . ............ ...

150
153
155



O autorech

Prof. Ing. lvan Novy, CSc.

Je profesorem Vysoké skoly ekonomické pro obor podnikova
ckonomika a management. Od roku 1992 je vedoucim ka-
tedry psychologie a sociologie fizeni na Fakult¢ podnikohos-
podéiské Vysoké skoly ekonomické v Praze. V odborné prici
se zaméfuje na problematiku sociologickych a socidlné psy-
chologickych aspektii podnikového fizeni s dirazem na ob-
last vedenf lid{, podnikové kultury a interkulturniho mana-
gementu. V mezindrodni pedagogické a védecko-vyzkumné
spoluprici se orientuje na némecky mluvici teritoria. Spolu-
pracuje s fadou zahrani¢nich vyzkumnych a vzdéldvacich za-

O AUTORECH I 7

fizeni, napf. s univerzitami v Regensburgu, Drdzdanech, Braunschweigu a Vidni.

Velmi vyznamni je také jeho poradenskd ¢innost pro zndmé a velké mezindrodni i

Ceské firmy.

Dipl. Kfm. Jorg Petzold, PhD.

Studoval na Evropské vysoké skole ekonomické EAP v Patizi,
v Oxfordu a v Berliné mezindrodni management, ekonomii
a obchod. Doktordt ziskal na Vysokém uceni technickém
v Brné na téma ,Implementace persondlniho marketingu
v Ceské republice®.

Neékolik let pracoval jako vedouci persondlniho oddéleni
v rakouské bance Creditanstalt, od roku 1997 je jednatelem
a feditelem poradenské spole¢nosti Central European Mana-
gement Academy (CEMAC). V rdmci své poradenské ¢innosti
fidil vyznamné projekty pro Ceskou spofitelnu, Siemens,

VLTAVA-LABE-PRESS, Stavebni spofitelnu Ceské spotitelny, Fronius a dal$i mezi-

ndrodnf firmy.

Pii své ¢innosti se jako poradce a trenér soustfedi zejména na prodejni trénink,

péci o zdkazniky a rozvoj manazerskych dovednosti.






PREDMLUVA | 9

Predmluva

Mezi nejéastéjsi témata béznych rozhovort mezi lidmi bezesporu patii obchod
asluzby. Stdle méné vsak jde o to, kde jaké zbozi kdo vidél nebo koupil, ale spise jde
o sdélovani zazitkd, které s ndkupem véci nebo sluzeb souviseji. Pozitivni a nega-
tivni prozitky spojené s ndkupy mnohdy zastinuji i produkt samotny. Stéle dulezi-
t¢j$f se pro nds stévd nejen ,co“ jsme koupili, ale ,jak® jsme to koupili. Jak tedy
vlastni ndkup probihal a co jsme v jeho priibé¢hu zazili.

Ti prodejci, ktefi si jsou této skute¢nosti védomi, zcela uréité jiz pracuji na tom,
jak skute¢né zdkaznika potéSit. Jsou schopni poznat, co zdkaznik skutecné potiebuje,
po ¢em touzi a co opravdu chce. Dovedou nabidnout sprévny produkt a k nému jesté
navic piijemny zdzitek, ktery pfivede zdkaznika do prodejny i pfisté. Dokdzi nejen
prodat, ale i prodévat.

Jini prodejci si zase mysli, Ze je pomérné jednoduché rozpoznat piani zékaznika
ajesté jednodussi mu vyjit vstiic. Pak ale existuji i takovi prodejci, ktefi nad zdkazni-
kem piilis nepfemysleji, nabizeji dobry produkt a ten se prodédvd sim. Mozn4 Cte-
ndfe prekvapime, ale prdvé pro vSechny tyto skupiny prodejcti a prodavaci je nase
publikace urcena.

Nejdulezitgjsi je zdkaznik, jeho pféni a spokojenost. Publikace vds proto provede
uskalimi rozpozndvéni pidni zdkaznikd, motivace jejich ndkupd, stejné jako charak-
teristikami osobnostnich typt téch zdkazniku, které byste oznacili za ,,obtizné®.

Zatimco prvni kapitola se zabyvd zdkazniky, druhd kapitola je vénovina prede-
v$im prodejctim: obchodni rozhovor, jeho zdsady a vedeni, reakce na zdkaznikova
pidni ¢i zvldddni jeho ndmitek a pochybnosti. Tedy vse, co potfebuje znit a jak by mél
jednat skute¢ny profesional, kterého si vazi zdkaznici i majitelé obchodnich firem.

Dobry prodava¢/prodejce je jisté k nezaplaceni, ale z hlediska spokojenosti zd-
kaznika to jesté neni vSechno. Pfdni zdkazniki musi byt schopna zvlddat i organi-
zace a cely systém fizeni firmy. Teprve v takové firmé, kde prodejce/prodava¢ nejen
chce a umi, ale také muze vychdzet vsttic zdkaznikovi, Ize oéekdvat prodejni Gspéch
a spokojené zdkazniky.

Radu poznatk, rad a doporuceni nabizi i tato publikace, kterd se vam pravé do-
stava do rukou. Uspédny obchod prejf viem

Praha, bfezen 2006 Autofi
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Pribeh misto dvodu

»~Nejde to, museli bychom to néjak predélat, bylo by to
slozité... (nechceme vase penize)”

Ctyi¢lennd rodina, kter4 velmi rdda poznévé svét a procestovala jiz fadu turistickych
cila, se rozhodla dopfdt si skute¢né nevsedni zdzitek: podivat se v zimé do Mexika.
Procestovat zemi, poznat kulturni dédictvi Mayu a soucasné si uzit teply Karibik
vdob¢, kdy v Cechéch mrzne a zui{ snéhové vénice. Protoze viichni dlouhou dobu
nejen pilné pracovali, ale i Setfili, uspofili ¢dstku, kterd jim umoznovala si dovole-
nou skute¢né uzit — byli ochotni utratit vice nez tfi sta tisic korun. Prvni kroky pana
Noviéka, hlavy rodiny, vedly do ¢eskych cestovnich kanceldii s cilem vyzvednout si
nové katalogy a najit zdjezd, ktery by odpovidal predstavdm celé rodiny. Tedy ales-
poni &aste¢né poznat Mexiko a soucasné se vykoupat, vée v krdsném prostfedia s do-
konalym servisem.

Prvni z nich, tehdy jedna z nejvétsich cestovnich kanceldfi, nabizela zdjezdy jen
do oblasti hlavniho mésta a na zdpadni pobfezi v okoli Acapulca. Dalsi cesta tedy
vedla do druhé, neméné vyznamné a tradi¢ni Ceské cestovni kanceldfe, kterd ve
vSech svych reklamnich aktivitdch zdtraznuje zkusenost, ochotu a kvalitu sluzeb.
V jejim katalogu se skute¢né vyskytovala pomérné dobra nabidka zdjezdt do Me-
xika, av$ak s jedinou chybou. Kombinovany zdjezd tvofil tyden vénovany poznd-
vani zem¢, ndsledovany pobytem u mote, avsak v hotelu, ktery neodpovidal pred-
stavdm rodiny. Naproti tomu pobytové zdjezdy mifily do luxusnich hoteld, které si
rodina vysnila. Tento nedostatek vsak cestovni kanceldf vytesila pomérné elegantné
pozndmkou, Ze na vyzdddni je mozné druhou ¢dst kombinovaného zdjezdu prozit
v libovolném z nabizenych hoteld, samozfejmé za priméfeny doplatek. ProtoZe se
celd transakce zddla byt pomérné slozitd, vydala se hlava rodiny pro jistotu pfimo do
centrély cestovni kanceldfe v samém srdci hlavniho mésta Prahy.

Jeho prvni kroky vedly k piepdzce s ndzvem , Exclusive® s nadé¢ji, Ze tak drahy z4-
jezd bude ur¢ité pfedmétem zdjmu privé onoho muze, ktery u prepdzky sedél. Po
struéném vysvétleni svého préni byl v§ak pan Novik velmi slusné, av$ak jednoznaéné
odkéz4n na hotline cestovni kanceldre, kde s nim vyfesi viechny predpoklddané kom-
plikace po telefonu. Po dvou dnech snahy dovolat se na hotline (nikdo telefon po
celou dobu ani nezvedl) se pan Novik opakované vydal do kanceldfe. Tentokrdt se
nenechal odbyt poukazem na hotline, a tak muz u prepdziky ,Exclusive®, aniz by se
podivil nad nefunk¢nosti telefonni sluzby a aniz by mél u své prepazky jediného za-
kaznika, odkdzal pana Novédka do fronty k prepdice ,béznych zahrani¢nich za-
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jezdu“. Z prekvapeni, Ze se nejednd o takovou exkluzivitu, jak si myslel (Praha je
prosté Praha), se mohl pan Novik vzpamatovat pii ¢ekdni v pomérné dlouhé fronté.

Poté, co prisel na fadu a vysvétlil pani za piepdzkou, jaké je jeho préni, byl omra-
¢en okamzitou a velmi stru¢nou odpovédi: , To nejde, musite si vybrat to, co je v ka-
talogu®. Pan Novik ji upozornil, Ze prdvé to déld, protoze v katalogu je uvedeno, ze
takovd moznost existuje. Pani véak trvala na svém a prohldsila, Ze nic takového v ka-
talogu neni. Pan Novék tedy vzal katalog, nalistoval pfislusnou strdnku a rddek
a dokdzal doty¢né dimé, Ze to v katalogu skute¢né je. Bez sebemensiho zavdhdni byl
upozornén, ze to musi byt néjakd chyba, protoze nic takového nikdy nedélala a ni-
kdo to nechtél. Rodina Novdkova se v$ak jiz tak téila na svoji vysnénou dovolenou
a hlava rodiny se pii pfedstavé naspotfenych penéz, které zdjezd bude stdt, rozhodla
nenechat se ubytovat ve dvouhvézdickovém hotelu, ale trvat na hotelu s hvézdami
péti. Néjakou dobu trvalo, nez pani za piepdzkou pochopila, ze musi vyvinout néja-
kou aktivitu. Sdélila tedy panu Novdkovi: , To bych ale musela zavolat nahoru
Miné!“. Pan Novak pokyval hlavou, ze pokud to fik, asi to bude pravda, a s pozndm-
kou: ,,Prosim, klidné volejte,“ nadéle ¢ekal na vyfeseni situace. Pani za pfepdzkou se
tedy odhodlala zatelefonovat Mdné a pan Novik ddle éekal. Pti ¢ekdni mohl jen za-
slechnout slova, kterd nebudila pfilis davéry: ,,Ahoj, Mdno, je tady zdkaznik a chce jet
néjak jinak... ono to pry jde... vdZné to jde, mdme to v katalogu, j4 se taky divila...
mdm mu tedy Fict, Ze by to mél drahy? At jede normalné, Ze jo...“

Telefondt byl na chvili pferusen dotazem na pana Novika: ,Bylo by to moc
drahé, opravdu to chcete?”

,On na tom trv4, co budeme délat? Md pockat, jo?“ Martenka to tedy panu No-
vékovi spocitd. Pan Novik byl pevné rozhodnut a pockal. Po asi deseti minutich
mu pani Razena sdé¢lila nasledujici skutecnost: ,Mdna fikala, ze by to bylo opravdu
drahé a vim by se to nevyplatilo. To vite, musel byste letét jinym letadlem, a to vidy
vyrazné navy$uje cenu oproti nasim nasmlouvanym chartertim.*

Pan Novik se podivil nad potfebou ménit letadlo, kdyz mu slo jen o to, bydlet
v jiném hotelu v sousedstvi. Vyjddtil proto udiv a dotdzal se, pro¢ by musel letét ji-
nym letadlem. Pani u pfepdzky vyjddrila stejny udiv a opét zatelefonovala Mané:
»,Madno, pro¢ by pan musel letét jinym letadlem, kdyz chce jen jiny hotel? Aha, tak
m4 tedy pockat...“

Pan Novék viak jiz cekat nemohl, proto ptedal svoji e-mailovou adresu a pozddal
o zasldni nabidky domu. Tak se skute¢né i stalo. Az po ¢tyfech dnech dostal prepo-
slanou zprévu, kterou pani Matenka poslala ptivodné své kamarddce Ruzené, a to
bez jakéhokoli dalstho oslovent, vysvétleni ¢i komentéfe. Pres vsechny potize, jednu
véc je tieba ohledné préce pani RiiZeny uznat. Vypoctend cena byla skute¢né tak vy-
sokd, ze se naprosto vymykala jakékoli alespon trochu logické kalkulaci. Tim zdjem
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cestovni kanceldfe o zédkaznika skondil, stejné jako zdjem pana Novédka o jeji sluzby.
(Pokracovdni na jiném misté.)

Zkusme si nyni polozit nékolik jednoduchych otdzek:

o Jak prozival pan Novék zajistovani svého vysnéného zdjezdu, na ktery byl pripra-
ven obétovat tii sta tisic korun a na keery se celd jeho rodina té&ila?

o Jakou davéru mél v nabidnutou moznost zmény ubytovéni? Kdyby se rozhodl
pro tuto cestovni kanceldt, jel by do Mexika s védomim, Ze v$e klapne jak md
a bude skute¢né ubytovédn ve vybraném hotelu?

e Duvefoval tomu, Ze bude sprévné vypoctena cena zdjezdu?

 Jeli byste vy s takovouto cestovni kanceldii na dovolenou?

 Jak byste hodnotil/a chovéni téch prodejcti cestovni kanceldfe, na které se pan No-
vék obrdtil se svym pranim?

o Obriti se jesté nékdy pan Novik na tuto cestovni kanceldf pfi vybéru svych pris-
tich dovolenych?






Spokojeny Ci
nespokojeny zakaznik

Cilem této kapitoly je:

e Pochopit divody, pro¢ zdkaznik pfichazi
do prodejny a pro¢ nakupuje praveé zde.
e Popsat typologii zakaznikd.
o Privést Ctenare k zamysleni, co znamena
spokojenost zakaznika a jak ji pozname.
e Poukazat na skutec¢nost, ze zdkaznici
z rGznych kultur jsou prece jen trochu
odlisnymi zdkazniky.
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> 1.1 Kupni motivy zakaznika

Mozni jste také premysleli o tom, pro¢ jsme nékdy jako zdkaznici se svym ndkupem
spokojeni a jindy naopak naprosto nespokojeni? Ur¢ité se vam uz stalo, Ze jste prisli
do obchodu, kde byste si ridi néco koupili, a prodavac byl nevrly, viibec se nesnazil
zjistit vase prdni nebo se o vds prakticky nezajimal. Pravdépodobné zndte pocit frus-
trace, kdy jste sice strdvili mnoho ¢asu v obchodech, ale nakonec nic nekoupili, nic
nezjistili a ni¢eho nedosdhli. Dlouho pfedem jste se rozhodovali, zda stoji za to utra-
tit tolik penéz za své prani, ale nakonec to vlastné ani nejde. Prodavaci predndseli
o vlastnostech vyrobku, aniz by se viibec zeptali na vase opravdové préni a potieby.
Prodavaci se zabyvali spiSe sami sebou nez vami. Povidali si mezi sebou, ¢etli noviny
nebo telefonovali s prateli. Moznd zndte i ten pocit, kdy jste néco koupili a ihned
poté s tim vznikl problém. Néco nefunguje jak by mélo, nebo nelze najit spravny
postup pii obsluze a v obchod¢, kde jste vyrobek koupili, vim nikdo nepomuze.
Nebo se vds dokonce zeptaji, co jste s vyrobkem délali, ze nefunguje... tento pro-
blém doposud zddny jiny zdkaznik nemél. Jinymi slovy fec¢eno: ,,Co jste to za hlu-
paka, Ze s tim vyrobkem neumite spravné zachdzet?“

Vsechny firmy hovofi o tom, Ze spokojeni zdkaznici jsou jejich nejvys$im cilem
a ze pro spokojenost svych zdkaznika délaji a udélaji vée. Ve skute¢nosti to bohuzel
¢asto vypadd zcela jinak: $patné nebo viibec nevyskoleny prodejni persondl, nevlidni
aarogantni prodavadi, jejich naprosty nezdjem o skute¢né potieby zakaznika. Neza-
jem, neodbornost, neprofesionalita. Existuji v Ceské republice jen znudénf proda-
vadi, ktefi si svou pracovni dobu v obchodé jen odsedi a éekaji, az kone¢né budou
moci jit doma a kromé vyplaty je jiz nic jiného nezajim4?

V nasi publikaci se budeme snazit zjistit, které faktory zdkaznika uspokojuji
a ¢im se lisi skvely prodejce od prodejce nudného, nekompetentniho a primérného.
Jedno se ale d4 fici pfedem: je radost a opravdovy pozitek nechat se obsluhovat skvé-
lym prodejcem. Skvély prodejce miluje svoji praci, Zije pro ni a neznd nic krdsnéj-
stho nez spokojeny Gsmév a radost zdkaznika (a samoziejmé trzbu z uskute¢néného
prodeje). Zdkaznik se po takovém ndkupu citi byt spokojeny, md radost a pfes utra-
cené penize zaziva pocit Stésti.

V nasi publikaci se vyddme hledat skvélého prodejce a spokojeného zdkaznika
a budeme se snazit nabidnout podnéty, jak vase zédkazniky plné uspokojit.

Uz jste se nékdy zamysleli nad tim, kdy jste naposledy koupili néco, co jste
vlastné viibec nepotiebovali, nebo alespon ne tak nutné? Jaky davod jste méli
k tomu, vyrobek koupit — nebo, jinymi slovy, co bylo vasim motivem?



